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Rezumat: Articolul prezinta principiile de stabilire a parametrilor folositi pentru evaluarea calitatii serviciilor electronice. in
sistemele moderne de comunicatii, calitatea serviciilor reprezintd un factor important in aprecierea pe care utilizatorii o dau
sistemului, respectiv serviciului. Oferta serviciului depinde de furnizorii serviciului si de sistemul de comunicatie folosit, iar
utilizatorii sunt cei care beneficiaza direct de calitatea oferitd. In articol, sunt analizati parametrii generali folositi pentru definirea
e-serviciilor si este prezentatd schema de evaluare a calitatii serviciului (QoS) in sistem.
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Abstract: The paper presents the principles used in order to determine the QoS parameters for e- services. In the modern
communications systems the quality of services represents an important element for the users estimation on the service,
resspectively on the system. The offer of the service depends on the service providers and on the communication system while the
users are the beneficiaries for the offered quality. The paper analyses the general parameters used for e-services defining and a
general schema for QoS evaluation is presented.
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1. Introducere

Dezvoltarea standardizarii si introducerea unor noi sisteme de comunicatii si de echipamente impune
actualizarea modului de proiectare si dezvoltare al sistemelor informatice traditionale, astfel incat sa se
permita accesul la servicii pentru utilizatori care folosesc diferite tehnologii. Din punctul de vedere al
utilizatorilor, functionarea unui serviciu de comunicatie, rezultatele obtinute prin folosirea acestuia, pot fi
apreciate prin analizarea calitatii pe care acestia o percep.

In sistemele de comunicatii, pot fi acceptate trei categorii de utilizatori:

o ficsi, conectati la prize de utilizator i care sunt beneficiarii unor sisteme cablate;

e nomadici, care se pot deplasa, dar lucreazi in amplasamente fixe: sunt beneficiarii unor sisteme de
comunicatii mobile;

e mobili, care lucreaza in retea in timp ce se deplaseaza.
Producerea si operarea unor sisteme si produse sigure trebuie sa se bazeze pe:

e  continuitate - cunostinte obtinute prin eforturi anterioare si folosite in eforturi viitoare;

e repetabilitate - modalitatea de a se asigura ca proiectele pot repeta un efort anterior ce a fost
incununat de succes;
o eficientd - modul de a ajuta atat dezvoltatorii cat si evaluatorii de a lucra mai eficient;

e siguranti - increderea ca necesitatile de securitate au fost luate in considerare.
In acelasi timp, piata de comunicatii nomadice si mobile poate fi create si dezvoltate doar prin:

e realizarea de echipamente adecvate ca greutate si gabarit;
e oferirea de echipamente si de servicii la preturi accesibile si competitive;

e stabilirea unor parametri de calitate la nivelul oferit si de alte retele.

Calitatea serviciilor in sistemele de comunicatii reprezinta un factor important in aprecierea pe care
utilizatorii o dau sistemului. In cadrul aceleiasi retele, valorile si tolerantele parametrilor pot si trebuie sa
varieze si in functie de serviciul oferit, dat fiind ¢ scopul oricarei retele de comunicatii este de a oferi
servicii de comunicatie atat utilizatorilor publici, cat si celor privati. Pentru a avea succes, operatorii
trebuie sa fie capabili de a realiza si de a asigura serviciile la un nivel de calitate corespunzator, pe care
trebuie sa-1 mentina in timp.

Pentru analiza serviciilor, se definesc obiecte care sunt servicii, retele si echipamente. Acestea sunt
puse in functie de catre actori si specificate de catre comunitati. Intre parametrii unui serviciu si cei de
performanta ai unei retele exista o legaturd directa. In cazul in care serviciile sunt grupate pe tipuri, in
cadrul fiecdrui tip fiind posibila dezvoltarea a numeroase aplicatii, rezultd legatura dintre parametrii
conforma cu Tabelul 1.
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Tabelul 1. Legitura dintre parametrii de calitate ai serviciului si cei de performanti ai retelei

Tipul de Elemente care determini calitatea Elemente care certifica performanta
serviciu subiectivi a serviciului retelei
calitatea subiectiva (functie de vérsta, | ® pierderea  continuitatii din cauza
sex, limba etc.); intarzierilor (intreruperi);
e recunoasterea interlocutorului; e intarzieri pe calea vocala in cele doud
Servicii e calitatea naturald a vorbirii; sensuri;
vocale e usurinta in realizarea conversatiei; e convorbiri dublate;
e perceperea ecourilor; e perceperea mai multor convorbiri si a
e intreruperile in convorbire. mai multor vorbitori;
e zgomot de fond.
e intarzieri (date in bucla); e rata erorilor de bit;
Serviciide | ® durata (de transfer a datelor); e viteza de transfer a informatiet;
transmisii | ® modul de transfer nealterat; e intarzierea de transfer;
de date e procentajul de erori de transmisie. e variatia de alterare;
o probabilitatea de pierderi de date.
e intarzierea la livrarea mesajului; e  precizia de realizare a livrarii mesajului;
Servicii de ° probab.i.litatea de. eroare a mesavjului;. ) e  parametrii referitori la transmisia de date.
mesagerie e probabilitatea de livrare la 0 adresa gresita;
e modul de transfer nealterat;
e probabilitatea de pierdere a mesajului.
e intarzierea de transmisie; e rata erorilor de bit;
Serviciu e modul de transfer nealterat; e linii eronate;
facsimil e rezolutia transmisiei realizate (linii eronate). | o variatia de intarziere;
e intarzierea de transmisie.
Servicii e distorsionarea  sincronizarii  intre | e parametrii referitori la transmisia de date.
multimedia componentele media.

Calitatea serviciilor este caracterizatd prin intermediul unor obiecte. Un obiect reprezintd
implementarea unei specificatii definitd de citre o comunitate. In particular, un serviciu reprezintd o
entitate software, care realizeaza operatii ce pot fi caracterizate printr-o specificatie a serviciului, care
defineste functionalitatea acestuia. Obiectele sunt caracterizate prin parametrii de calitate. Un parametru
de calitate modeleaza aspecte relevante si masurabile ale obiectului. Parametrii de calitate, asociati unui
anumit obiect, se pot grupa in seturi de calitate. Ca exemple de parametrii de calitate pentru retele
moderne, digitale, se pot da:

o largimea de banda (viteza de transmisie);
o modul de criptare (numarul de biti folositi pentru criptare);
e intarzierea acceptatd in sistem;

o rezolutia pe care o poate oferi un monitor.

Utilizatorul este interesat de modul in care percepe serviciul. Este necesar si se aiba in vedere cd, in
general, utilizatorul nu are cunostinte referitoare la parametrii tehnici ai sistemului si la interpretarea unor
misuratori referitoare la acestia. In consecintd, modul de interogare a utilizatorului asupra satisfactiei pe
care 0 percepe ca urmare a serviciului primit trebuie sa se limiteze la intrebari simple, la care utilizatorul
fara pregatire tehnica si poata raspunde fara dificultate.

2. Parametrii de apreciere a calititii unui e-serviciu

Un e-serviciu reprezintd un set de functiuni, oferit utilizatorilor de citre un furnizor de servicii sau de
citre o organizatie [1]. Pentru realizarea e-serviciului, se folosesc servere de aplicatie, servere WF [2],
conectate la o retea de comunicatii si care ofera clientilor diferite aplicatii (figura 1). Calitatea serviciilor
publice on-line depinde atat de calitatea pachetului soft folosit, cat si de calitatea retelei de comunicatii

prin care acesta se realizeaza.

32 Revista Romana de Informatica si Automaticd, vol. 18, nr. 2, 2008



Server WF

000

Retea de
comunicatii /
Laptop mobil Internet
san nomadic

Server de
aplicatie

Ruter
wireless

Figura 1. Arhitectura generali, de principiu, pentru e-servicii

Calitatea unui e-serviciu, indiferent de tipul de mediu in care acesta se desfisoara (fix, mobil, nomadic) precum si
de tipul de retea prin care este oferit (retea cablatd, retea wireless sau o combinatie hibrida in cele mai multe dintre
cazuri) trebuie sa fie analizata pe baza a cinci criterii [3] care sunt interdependente:
calitatea accesibilitatii;
calitatea perceptiei;
calitatea tehnica;

calitatea continutului;

M e

calitatea serviciilor.
Criteriile sunt sintetizate in Tabelul 2.

Tabelul 2. Criterii generale pentru evaluarea unui e-serviciu

Accesibilitate Perceptie Tehnic Continut SCI’V.ICII
’ asociate
- popularitate; | - utilitatea; - securitate; - modul de - biroul de
- instrumente | -  ergonomia - echipament redactare; fundal;
de cautare; interfetei  om- necesar; - localizarea; - e-serviciu;
- pozitionare; masing; - calitatea - personalizarea; | -  servicii
- marketing - proiectare; gdzduirii la - actualizarea; post-
web; - design web; Server; - aspectul vanzare;
- masura - accesibilitate i | - calitatea icoanelor - garantii
audientei; handicapuri; softului; folosite;
- certificarea - asistentd - calitatea - bogatia
audientei. acordata. retelei; prezentarii.
- infrastructura.

Calitatea accesibilititii unui serviciu sau a unui document electronic se apreciaza prin diferite
mijloace, tehnici, instrumente si metodologii prin care se permite potentialilor utilizatori s afle despre
existenta unui serviciu sau a unui document, precum si a modului in acesta poate fi accesat. in aceasta
categorie de criterii de evaluare, se includ printre altele:

e analiza popularitatii;
e modul de popularizare prin Internet ca si prin alte mijloace;
e marketingul web;
Calitatea perceptiei unui serviciu sau a unui document electronic se caracterizeazi prin faptul ca

acesta este utililizabil si perceput corect de utilizatori. Este un criteriu general, care acopera diferite
aspecte, uneori dificil de evaluat, in care experienta de care dispune utilizatorul poate fi esentiala.

Calitatea tehnica a unui serviciu sau a unui document electronic consta in a fi conceput si realizat
intr-o forma asteptata si reproductibila. In aceasta categorie de criterii de evaluare, sunt continute:
e calitatea softului;

e calitatea retelei;
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e modul de gizduire a serviciului;

e  securitatea;

si, in general, in toate sectoarele si tematicile dedicate calitatii luate in considerare din punct de vedere strict tehnic.
Trebuie insa remarcat ci notiunea de calitate tehnica este simplu de inteles, dar adesea extrem de dificil de
formulat in practicd, din cauza unei interactiuni considerabile cu alte criterii generale de evaluare.

Calitatea continutului unui serviciu sau a unui document electronic reprezintd ansamblul metodelor,
instrumentelor si tehnicilor care contribuie la adaptarea, la exactitatea si la stapanirea informatiei oferita
impreund sau asociata acestuia.

Calitatea serviciilor unui serviciu sau unui document electronic reprezinta capacitatea acestuia de a
propune, asocia si / sau genera realizarea unui serviciu de calitate. Aceasta reprezintd angajarea la
realizarea serviciului a entitatilor care contribuie la aceasta. Criteriul se aplica pentru evaluarea calitatii
serviciilor asociate livririi ca, de exemplu:

e modul de livrare;
e  Dbiroul de fundal (back office);
e suportul tehnic.

Modelul de evaluare are drept obiectiv regruparea ansamblului de tehnici, discipline si metode
referitoare la evaluarea serviciilor electronice, dar modelul nu este suficient pentru gestionarea calitatii
e-serviciilor [4]. Chiar daca functia de evaluare este esentiala, ea este insuficienta in raport cu ansamblul
activitatilor necesare pentru stapanirea calitatii activitatii serviciilor electronice. Pentru aceasta, este
necesara folosirea indicatorilor statistici obtinuti si obiectivele care trebuie sustinute. Dar simpla evaluare
in sine nu este suficienta pentru a intelege problemele calitatii unui site web, din simplul considerent ca
evaluarea se concentreazi asupra efectelor, si nu asupra cauzelor [5].

in serviciile electronice oferite prin Internet, ca si pentru alte analize, stabilirea si masurarea efectelor este,
desigur, interesanta, insa determinarea cauzelor si definirea unui standard pentru o calitate dorita reprezintd, un
rezultat care aduce mult mai multe informatii. Aprecierea calitatii unui serviciu public on-line depinde in
masura decisiva de modul in care se realizeaza verificarea i testarea acestuia, adica de modul de:

e selectare a celor care realizeaza evaluarea;
e formulare a chestionarelor de analiza (date de intrare si date de iesire);
e realizare a aprecierii;
e interpretare a rezultatelor.
Pentru realizarea acestor deziderate, este necesara stabilirea unui set de masuri care sd permita o apreciere
cAt mai obiectiva a serviciului analizat. In evaluarea unui serviciu, trebuie s se aiba in vedere:
e scopul;
e descrierea;
o informatii de intrare;
o informatii obtinute la iesire;
e controale;
e mecanisme.
in concluzie, calitatea unui e-serviciu reprezinta aptitudinea unei software, a unei aplicatii, a unui material,

a unei retele sau a unei interfete electronice sau informatice, de a satisface exigente implicite sau explicite. Pe
baza acestei observatii se poate deduce o definitie a managementului calitatii unui e-serviciu [5].

Managementul calitatii e-serviciilor reprezinta ansamblul proceselor, instrumentelor si metodelor prin care
se permite stabilirea unei politici si a unor obiective destinate pentru a gira, ameliora si garanta calitatea unui
software, a unei aplicatii, a unui material, a unei retele sau a unei interfete electronice sau informatice.

3. Cadrul de evaluare al QoS

Pentru evaluarea serviciilor oferite prin Internet, este necesar sa se stabileasca o metrica prin care s se
cuantizeze, monitorizeze si analizeze aceste servicii. Existd argumente ca aceastd analizd sa se
concentreze pe calitatea experientei, QoE (Quality of Experience) si pe calitatea afacerii, QoBiz (Quality
of Business) [6]. Metricile bazate pe QoE si QoBiz cuantifica experienta utilizatorului, respectiv profitul
afacerii (business return). QoBiz poate fi analizat cantitativ pentru trei categorii de servicii:
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a. afaceri catre consumatori (business to consumer), B2C;
afaceri catre afaceri (business to business), B2B;
utilitati prin furnizori de servicii, xSPs.

in epoca Internetului, relatiile dintre QoS, QoE si QoBiz devin evidente. De exemplu, intr-un scenariu
de comert realizat prin web, experienta utilizatorului influenteaza direct cantitatea de marfuri
achizitionate prin web si, in consecintd, sumele de bani cheltuite in cadrul afacerii. Pentru fiecare dintre
cele trei componente se stabileste cate o metrica. Prin intermediul acestora se stabileste modul in care este
perceputi calitatea serviciului atat din punct de vedere tehnic, cat si din punctul de vedere al efectelor pe
care oferirea diferitelor e-servicii le are asupra utilizatorilor. Pe baza analizei rezultatelor obtinute prin
determinarea calittii, se pot lua masuri in vederea perfectionarii e-serviciilor, precum si pentru
dezvoltarea de noi servicii si aplicatii.

In prezent, avand in vedere rolul tot mai mare pe care-l joacd Internetul in societate, metrica QoBiz
creste in importantd, fiind in acelasi timp masurabild si astfel posibil de urmarit. Pentru a folosi aceste
notiuni, este necesar si se stabileasca conexiuni intre cele trei componente ale calitatii, QoS, QoE si
QoBiz. Metricile celor trei componente urmaresc obiective diferite (figura 2) si anume:

e metrica pentru QoS urmdreste performanta si disponibilitatea e-serviciului;
e metrica pentru QoE ofera date despre raspunsul in timp si despre modul in care e-serviciul este disponibil;
e metrica pentru QoBiz se exprima in functie de sumele de bani vehiculate.

Metrica pentru QoS se poate diviza in doud parti §i anume cea de sistem si cea a serviciului. Metricile
pentru QoS si QoE sunt relativ apropiate intre ele, cu doua exceptii:

a. metrica QoE poate contine un element subiectiv, in timp ce metrica QoS nu;

b. metrica QoE poate fi influentati de oricare sistem interpus intre furnizorul serviciului si client (de exemplu QoE
al unui site web, are o stransi legatura cu conditiile retelei folosite de ISP, de viteza modemului etc.).

QoS

/ \
Sistem Serviciu QoE QoBiz
disponibilitatea pana la livrare probabilitate de e tranzactii esuate

fiabilitatea

lungimea cozii
capacitatea de
procesare

largimea de banda
rata erorilor
capacitatea de tranzit

probabilitate de
realizare cu succes
timp de asteptare
timp de raspuns
tranzit ce se poate
realiza

memorie folosita

descarcare cu succes
timp de raspuns cap-
la-cap

viteza perceputd a
descarcarii

site ,,prietenos” fata
de client

dolari pe tranzactie
costul serverelor
venitul pe site web
venitul pe pagina
costurile pentru
roboti vizitatori

e  capacitate memorie pentru sarcind

Figura 2. Exemple de metrici pentru QoS, QoE si QoBiz

In cazul metricii QoS pentru un serviciu web se ia in considerare doar site-ul web, in timp ce metrica
QOE trebuie si ia in considerare si toate celelalte elemente.

Figura 3 descrie pozitia fatd de calitate a unui participant sau a unui ofertant de serviciu intr-un sistem
Internet. Ofertantul serviciului are conexiuni cu furnizorii serviciului si cu clientii. Fiecare participant in
sistem are propria sa metricd, in functie de interese. De exemplu, un furnizor de serviciu Internet este
interesat in largimea de banda, un furnizor de aplicatie este interesat de numarul de clienti, iar un client
final poate fi interesat de timpul de raspuns, de usurinta cu care obtine serviciul solicitat. Folosind
metricile de interes proprii ale participantilor, se obtine un anumit nivel de QoE de la furnizorul
serviciului. In plus, serviciul oferit clientului poate fi insotit si de unele resurse aditionale care, impreuna
cu serviciul primit, oferd un anumit QoS.
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Figura 3. QoS, QoE si QoBiz pentru un participant la un ecosistem Internet
Blocul constructiv al QoBiz poate fi detaliat, pentru a pune in evidenta cele trei categorii de analiza, xSPs, B2C si B2B.

Lantul furnizorilor serviciilor (figura 4) aratd pozitia acestora fata de QoS, QoE si QoBiz. Pentru
specificarea nivelurilor serviciului furnizat se foloseste conventia pentru nivelul serviciilor, SLA. Un
furnizor de servicii Internet ISP oferd largime de banda catre un ofertant de gazduire pe server, HSP.
Acesta pune la dispozitie unitatea centrala de procesare, CPU precum si spatiu de stocare pentru un
furnizor de aplicatii ale serviciului, ASP, care livreaza aplicatia clientului. Pentru fiecare primitor al unui
serviciu, SLA devine mai util daca este exprimat in functie de metricile QoE, in timp ce pentru furnizori
vizibilitatea se poate opri la nivelul oferit de QoS si trebuie avut in vedere ca QoS oferit nu poate fi
translatat direct in QoE perceput, deoarece intre acestea poate sa intervina alte retele precum si operatori
de comunicatie, care pot s influenteze modul in care este livrat serviciul.

QoS

4 5 0oBiz
QoE -~

Furnizor de aplicatie

SLA

QoS
* 2 OoBiz
QoE -

Furnizor de gazduire a serviciului

SLA

QoS

* v OOBiZ
QoE -~

Furnizor de Internet

Figura 4. SLA intre furnizorii serviciilor

36 Revista Romani de Informatica si Automatica, vol. 18, nr. 2, 2008




4. Metodologia pentru introducerea unui e-serviciu

Calitatea unui e-serviciu depinde in mare misurd de modul in care acesta este structurat, de
metodologia folositd pentru introducerea acestuia. Serviciile electronice se pot adresa mai multor
segmente de interes. Ele pot fi oferite pentru marele public, de exemplu cele folosite de catre
administratiile publice, centrale si/sau locale in relatiile cu cetatenii, pentru lucrul in intreprinderi etc.

In functie de conditiile in care este folosit e-serviciul, pentru introducerea acestuia se pot folosi mai
multe metodologii. De metodologia folosita poate sd depindd in bund masura calitatea oferita. Astfel,
metodologia pentru intreprinderi mici si mijlocii [7] imparte ciclul de viata al introducerii solutiilor
inovatoare e-business in trei etape principale (figura 5), analiza, proiectarea, implementarea.

Stadiul
ﬂ Inceperea proiectului Decizia de implementare
L Obiectivele Identificarea Stabilirea grupului Conceptul de
Analiza "afacerii" blocajelor posibile de clienti implementare
Semnarea contractului
. Detalii ale e- i Interfete ale i i
Proiectare e s Specnf?c‘arezf . {&nah‘za ) Plamﬁcarfean
serviciulut e-serviciului e-serviciulul riscurilor implementarii
iuceputul operirii
Managementul
Implementare . o
implementérii

Biblioteca

ratii rt
Operatii supo componente software

Scolarizare

Figura 5. Conceptul metodologiei MEDIAT-SME

Principalele obiective ale etapei de analiza pentru realizarea unui e-serviciu sunt identificarea blocajelor,
diagnosticarea relatiilor companiei cu clientii si furnizorii sii, identificarea si analiza oportunitatilor de
dezvoltare si definirea unui concept de implementare. Spre sfarsitul etapei de analiza, conducerea companiei
trebuie sa-si insuseascd informatiile necesare pentru a decide implementarea unei solutii. Un posibil rezultat
al acestei etape este sa se ajungi la concluzia ca nu exista solutii ce merita a fi implementate. in etapa de
analiza pentru proiectarea unui e-serviciu, se pot pune in evidenta mai multe sarcini:

e intelegerea in termeni generali a activitatii companiei, a resurselor si structurii acesteia; atunci cand
este necesar, sunt determinate §i sistematizate obiectivele de afaceri ale companiei;

e identificarea problemelor legate de obiectivele de afaceri, cu accent pe procesele asociate relatiei
dintre clienti si furnizori;

e analiza pietei careia se adreseaza compania, a produselor si a concurentei; piata cireia i se adreseaza
este segmentatd in ,,grupuri de clienti” cu caracteristici comune; de asemenea, sunt analizate si
oportunitatile de diversificare prin intermediul Internetului;

e identificarea unui potential e-service, care poate contribui la eliminarea blocajelor critice sau de a adiuga
valoare pentru oricare dintre grupurile de clienti ale companiei; un serviciu de suport va ajuta la
identificarea eficientd a blocajelor precum si a potentialelor e-servicii pentru fiecare grup de clienti;

e definirea unei schite de plan de implementare.
In cadrul etapei de proiectare, rezultd specificatia detaliatd pentru e-servicii si pentru sistemele
corespunzatoare ICT. Pentru aceasta, este efectuata o analiza a riscului si este schitat un plan de

implementare. Aceasta etapa include, de asemenea, elaborarea cerintelor pentru propuneri si selectia celui
mai bun furnizor pentru sistemele specificate. Ca urmare a realizarii etapei de proiectare, rezulta:
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o  specificatia pentru e-serviciu; specificarea arhitecturii software evalueaza aplicabilitatea componentelor fumizate

de ansamblul componentelor acesteia; sunt definite planuri de test, factori de calitate si cerinte;

o analiza detaliata a riscului; pentru fiecare factor de risc identificat trebuie si se evalueze posibilitatea
de risc si consecintele;

e planul de implementare detaliat si este elaborata o cerere de propuneri, care include specificatiile
software, arhitectura sistemului, SLA etc.; aceasta etapa implica selectia celei mai bune oferte si se
finalizeaza odata cu semnarea contractului cu furnizorul/furnizorii de software selectat/selectati.

Ftapa de implementare implici managementul tuturor proceselor de implementare, printre care si
dezvoltarea, integrarea, verificarea, calitatea, logistica, marketingul schimbului organizatoric si aspecte
referitoare la instructaj. Implementarea va urma planul detaliat de implementare definit in etapa de proiectare.
in aceasta etapa se furnizeaza indicatii detaliate asupra modului de administrare a implementérii e-business.

5. Principii de evaluare a QoS in infrastructura pentru e-servicii

Implementarea cu succes a e-serviciilor impune o infrastructura adecvatd pentru aceasta, care sd ofere
garantia unui serviciu sigur [8]. Partea majord a infrastructurii folosite pentru realizarea serviciului este
reprezentatd de infrastructura de transport, formata in multe cazuri de Internet. Evident ca infrastructura de
transport este responsabild pentru o livrare sigurd, cap-la-cap, a e-serviciului in cauza, pentru diferite
niveluri, ceea ce constituie 0 cerintd prealabila pentru orice e-serviciu. Intr-o abordare rationald a unui
e-serviciu, este necesar sa se prevada QoS pentru conexiunea cap-la-cap, cu referire la nivelul retea. Pentru

transportul realizat, se poate realiza un catalog al criteriilor, care face legatura intre (figura 6).
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!}lrgime de banda
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’ Jitter

Pierderi

Eliberare — intarziere
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Canalos (—»| M t Performanta %:t:‘grl;ig ot
criteriilor anagemen t § v
Pierderi

Defectiune — Reparare defectiune

/ Granu‘aritate
= Scalabilitate

Constrangere

Generale

Figura 6. Exemplu de catalog al criteriilor pentru serviciul de transport in reteaua de comunicatii

Capacitatea retelei de a realiza un e-serviciu poate fi analizatd pe baza unor combinatii de parametri
generali pentru QoS, bazati pe definitiile ITU-T. Se pot pune in evidenta dous categorii de servicii si anume
servicii diferentiate, DiffServ si servicii integrate, IntServ.

Fiecare categorie de servicii se bucura de o serie de proprietati, de care depinde modul de configurare a
QoS. Astfel, pentru serviciile diferentiate in Ethernet (figura 7) se poate afirma ca:

e nu sunt orientate pe conexiuni.
o fluxul este integrat pe clase de trafic;
« comportarea este identica pe sectiune pentru toate ruterele;

o  marcarea pachetelor are loc la granitele zonei Diffserv;
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e configurarea se realizeaza prin management.

Sistem de
management

Aplicatie Aplicatie

y

v

1P | Diffserv Strat 3 OSI Diffserv |¢—p| IP

Figura 7. Aplicatie pentru servicii diferentiate, Diffserv, prin Ethernet

Pentru serviciile diferentiate in Ethernet (figura 8), se poate afirma ca:
e sunt orientate pe conexiuni;
e serealizeaza o tratare specifica fluxului;
o foloseste identificarea fluxului cAmpului multiplu de header pe sectiune;
e maparea folosita este specificd tehnologiei;

e configurarea se realizeaza prin semnalizare, cu protocol de rezervare, RSVP.
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7y x
4 \ 4 \ 4 v
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*
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! Straturi 1+2 OSI !
v 4 y v
MA || SBM |[¢—»| SBM [¢&—— | SBM |<«—»| MAC
x i
1 I
1 1
I I
e kT #| Bridging [ ----=----------—-___ J
<+-%» Date <% QoS <> (ontrol SBM=Subnet Bandwidth Manager

Figura 11. Aplicatie pentru servicii integrate, Intserv, prin Ethernet

E-serviciile oferd numeroase servicii care se adreseaza unor categorii largi de beneficiari [9]. Se pot oferi:

livrarea citre populatie si catre mediul de afaceri a unor servicii de informare de citre organe
guvernamentale sau locale;

comert electronic, deci posibilitatea de a procura diferite marfuri si obiecte;

e executarea de tranzactii bancare;

e  realizarea unor operatii financiare complexe.

Spre exemplu, pentru a asigura satisfactia utilizatorului, este necesar sa se acorde o atentie deosebita
disponibilitatii cap-la-cap a serviciului. In cazul unui utilizator de afaceri, care foloseste un canal electronic
strategic, disponibilitatea scazuta sau lipsa de disponibilitate a canalului reprezintd un factor major pentru ca

acesta sa renunte la folosirea serviciului sau si caute un alt furnizor al serviciului. Disponibilitatea canalului
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influenteaza in mod direct satisfactia clientului, reputatia de piatd si, in ultima instanta, profitabilitatea
e-serviciului. Deci, abordarea disponibilitatii canalului de comunicatie dintr-o perspectiva cap-la-cap
reprezinti un element fundamental al succesului e-serviciului.

O schema generald de sintetizare a rezultatelor obtinute in urma evaluarilor QoS a infrastructurii de
comunicatii folosita pentru realizarea de e-servicii, in functie de serviciul realizat, este ilustrata in figura 12.
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Figura 12. Schema sintetici a rezultatelor de misuritori pentru QoS

Conventia asupra nivelului serviciului, SLA, reprezintd contracte intre utilizatori si organizatorii
serviciului. Folosit pentru a specifica parametrii de livrare ai serviciului diferitii, SLA formeaza baza pentru
managementul nivelului serviciului, SLM. Celalalt aspect al problemei este reprezentat de confirmarea ca
serviciul este oferit in concordanta cu asteptarile utilizatorului. Din punctul de vedere al utilizatorului,
obiectivele sunt atinse daci serviciul este primit atunci cand este solicitat si fara intreruperi [10]. Planurile de
testare a calitatii serviciului trebuie sa contina elemente de supraveghere pentru:

e furnizorii de Internet, ISP;

o furnizorii de aplicatii, ASP;

e furnizorii de servicii de retea, NSP;

o ofertantii de gazduire pentru aplicatii si informatii.

SLM reprezintd un proces continuu de testare si de imbunatatire a calitatii serviciilor oferite prin
mijloace IT, proces de care beneficiaza atat furnizorii serviciului, cat si clientii acestuia. Intre entitatea IT si
cea client trebuie s se defineasca nivelul serviciului in functie de componente sau indicatori, pe baza unor
date credibile, care trebuie si fie disponibile pentru a realiza masuratori obiective ale acestor componente.
Un client tipic considerd serviciul din perspectiva unui utilizator Linstalat” la o statie de lucru. Daca

utilizatorul nu percepe ca modul de raspuns al serviciului si calitatea acestuia sunt acceptabile, aceasta se
reflectd in mod negativ asupra furnizorului de serviciu IT.

Indicatorii nivelului serviciului trebuie sa fie masurabili, ceea ce inseamnd ca trebuie sd existe 0 sursa de date
pentru aceste informatii. Nu intotdeauna este posibil sa se gaseasca o singura sursa pentru datele exacte necesare.
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De multe ori, pentru a genera o masuritoare de incredere este necesara folosirea unor date din surse multiple.
Aceste surse de date pot fi procesate cu scopul de a produce rapoarte care sd contind informatii semnificative
pentru organizatia ,client” care doreste asemenea rapoarte. De exemplu, daci indicatorul urmdrit este reprezentat
de , disponibilitatea™ aplicatiei, este posibil s se obtina o imagine exacta a disponibilitatii generale prin corelarea
datelor despre componentele infrastructurii multiple extrase din diferite puncte de acces.

Pentru un site web, indicatorii de nivel al serviciului ar putea si contind disponibilitatea, ceea ce
reprezinta fractiunea din timpul programat in care acesta poate fi accesat in mod real si nu intervalul de timp
in care serverul este activ, numarul de conexiuni realizate la ,,site” sau timpul necesar pentru a descirca
datele la un utilizator.

Unul dintre indicatorii cei mai semnificativi ai nivelului serviciului este timpul de raspuns cap-la-cap
pentru tranzactiile on-line. Masurarea cu exactitate a acestui indicator poate fi realizata doar prin folosirea
unor instrumente soft corespunzitoare.

Solutiile SLM se pot clasifica in diferite categorii, fiecare dintre acestea fiind stabilitd in functie de zona
specifica de management. In general, existd numeroase solutii SLM prin care se gestioneaza SLA, in functie
de tehnologia de comunicatii folosita si de aplicatia in cauza.

6. Concluzii

O consecinta a analizei efectuate este concluzia ci, pentru a se realiza un e-serviciu de calitate si
pentru a avea certitudinea imbunatatirii continue a acestuia, sistemul de evaluare a calitatii serviciilor
publice on-line pentru cetateni si mediul de afaceri trebuie si foloseasca un sistem de management al
nivelului serviciului, SLM. Acesta reprezinta un proces continuu de testare si de imbunatatire a calitatii
serviciilor oferite prin mijloace IT, proces de care beneficiazi atat furnizorii serviciului, cat si clientii
acestuia. Intre entitatea IT si cea client trebuie sd se defineasca nivelul serviciului in functie de
componente sau indicatori, pe baza unor date credibile, care trebuie si fie disponibile pentru a realiza
masuratori obiective ale acestor componente. Un client tipic considera serviciul din perspectiva unui
utilizator ,,instalat” la o statie de lucru. Daci utilizatorul nu percepe ca modul de raspuns al serviciului si
calitatea acestuia sunt acceptabile, aceasta se reflectd in mod negativ asupra furnizorului de serviciu IT.

Indicatorii nivelului serviciului trebuie sa fie masurabili, ceea ce inseamni ci trebuie si existe 0 sursd
de date pentru aceste informatii. Nu intotdeauna este posibil si se gdseascd o singurd sursa pentru datele
exacte necesare. De multe ori, pentru a genera o misuritoare de incredere, este necesari folosirea unor
date din surse multiple. Aceste surse de date pot fi procesate cu scopul de a produce rapoarte care sa
contind informatii semnificative pentru organizatia ,,client” care doreste asemenea rapoarte. De exemplu,
daca indicatorul urmdrit este reprezentat de ,,disponibilitatea” aplicatiei, este posibil sd se obtind o
imagine exacta a disponibilitatii generale prin corelarea datelor despre componentele infrastructurii
multiple extrase din diferite puncte de acces.

Unul dintre indicatorii cei mai semnificativi ai nivelului serviciului este timpul de raspuns cap-la-cap
pentru tranzactiile on-line. Masurarea cu exactitate a acestui indicator poate fi realizata doar prin folosirea
unor instrumente soft corespunzitoare.

Solutiile SLM se pot clasifica in diferite categorii, fiecare dintre acestea fiind stabilita in functie de zona
specificd de management. In general, existd numeroase solutii SLM prin care se gestioneazi punerea de acord a
nivelului serviciului, SLA, in functie de tehnologia de comunicatii folosita si de aplicatia in cauzi.

Rezultatele cercetarilor prezentate in aceasta lucrare au fost obtinute in cadrul contractului C30/2005
Sistem de evaluare a calitatii serviciilor publice online pentru cetateni si mediul de afaceri (e-ServEval),
2005-2008, Programul ,,Cercetare de excelenta”, finantat de Ministerul Educatiei si Cercetarii.
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